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     El presente trabajo de investigación en Administración de Negocios busca determinar el impacto 
que tiene la motivación en la productividad de un centro de salud del sector público, para lo cual 
se ha tenido en cuenta las diferencias entre los tipos de contratos de los servidores nombrados y 
contratados. Para dicho fin se analizó el área de Archivo de Historias Clínicas del Hospital San 
Bartolomé, el cual es uno de los hospitales públicos de mayor relevancia por sus especialidades en 
madres, gestantes, adolescentes, niños y neonatos; siendo reconocido a nivel nacional por su aporte 
social en salud y prevención. 
     Esta investigación toma como base estudios de teorías humanistas de mucha relevancia como 
fuentes principales de conocimiento acerca de los tipos de motivación en los trabajadores. Del 
mismo modo, se realizó el estudio al área en mención para obtener resultados estadísticos a través 
de entrevistas y observación directa. Una vez que se obtuvo los resultados, se evaluó cual es el 
factor motivacional de mayor importancia en la productividad del área investigada. 
     La metodología que se usó, viene a ser de tipo inductiva porque sólo se analizaron algunos 
casos en particular utilizando la observación directa, luego con estos resultados se pudo concluir 
de manera generalizada un determinado suceso. También es participativa porque involucra 
personas en el proceso del estudio y aplicada porque los resultados pueden servir a la empresa. 
Se tiene como población a quince trabajadores, de los cuales cinco están bajo la modalidad de 
contrato CAS, y diez trabajadores como personal fijo, nombrados por el tiempo de servicio. 
     El resultado cualitativo obtenido, permitió analizar el efecto de ésta manifestación laboral, por 
lo cual se estableció su incidencia en los indicadores de la institución, de tal manera que se pueden 
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plantear soluciones reales para el problema de ésta investigación, el cual es de ayuda para el área 

























     Hoy en día, el capital humano en toda organización es un elemento fundamental, son de muy 
importantes en el logro de los objetivos institucionales en el corto, mediano y largo plazo. Se tiene 
en cuenta que el mundo empresarial es muy competitivo en todo aspecto, todas las organizaciones 
tienen que estar a la altura de la competencia del mercado en el que se desenvuelven, actualizando 
de manera constante sus estrategias para el logro de los objetivos institucionales, los colaboradores 
tienen un papel de suma importancia para este logro; el sector salud no es ajeno a esta realidad, 
más aún si ésta pertenece al sector público.  
     Teniendo en cuenta las reformas que se integraron al sector salud desde el año 2013 (Velásquez, 
Suarez, & Linares, 2016) informan que bajo la premisa de que el Estado debe garantizar la salud 
de los ciudadanos, el cual es un derecho fundamental; se trató de reducir todo aquello que no 
permita ejercer este derecho, como lo es para el caso de los asegurados por el SIS (Servicio Integral 
de Salud), aumentando la cobertura de asegurados del 64% al 73%, empezando por todos los recién 
nacidos que no cuenten con seguro alguno. Esto trae consigo el aumento del presupuesto para el 
SIS de 570 a 1700 millones de soles, además del financiamiento en salud elevado en un 75% desde 
el año 2011 para ejecutar los proyectos de salud pendientes y la culminación de otros 
establecimientos de salud y proyectos de construcción. 
     Bajo esta premisa de expansión del sector salud, existen elementos muy importantes que no se 
deben pasar por alto para poder cumplir con el objetivo del Estado, uno de estos elementos es la 
motivación de los trabajadores, tanto para el personal asistencial como administrativo en el caso 
del sector salud, si bien es cierto que existen indicadores de gestión, estos no contemplan la 
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motivación que pueda existir en los servidores públicos y cuál es su efecto en la productividad de 
las instituciones para el correcto desarrollo de los objetivos institucionales. 
     Para determinar a fondo este efecto que produce la motivación en la productividad del sector 
salud y su grado de importancia, esta investigación se basa en el área de Archivo de Historias 
Clínicas del Hospital San Bartolomé, para lo cual se plantea la siguiente pregunta de investigación: 
¿De qué manera influye la motivación personal en la productividad del área de Archivo de Historia 
Clínicas de un hospital del sector público que se ubica en Lima Perú?  
     El Hospital Nacional Docente San Bartolomé es un centro hospitalario del sector público, 
establecido en Lima, el cual es dirigido por el Ministerio de Salud del Perú (Minsa). Se fundó en 
el año 1651 por el sacerdote fray Bartolomé de Vadillo, que en un principio se creó para la atención 
de negros libertos que eran abandonados, para el año 1961 se convirtió en un hospital materno 
infantil, el cual se ubica actualmente en la avenida Alfonso Ugarte, brinda los servicios: 
Tabla 1 
Servicios y Sub Especialidades Pediátricas Obstétricas HSB 
Servicios: Sub Especialidades Pediátricas: 
·        Gineco – Obstetricia -        Gastro. Pediátrica 
·        Medicina Especializada -        Endocrino Pediátrica 
·        Cirugía -        Neurología 
·        Pediatría -        Infectología 
·        Emergencias pediátricas y obstétricas -        Neumología Pediátrica 
·        Patología y Laboratorio -        Nefrología Pediátrica 





Fuente: (Hospital San Bartolomé, 2018)  
     El área de Archivo de Historias Clínicas es una de las cuatro áreas administradas por la oficina 
de Estadística e Informática, el cual cumple con funciones administrativas y algunas asistenciales, 
por lo realizar guardias nocturnas; hoy en día consta de quince trabajadores, cinco de ellos en la 
modalidad de Contrato Administrativo de Servicios (CAS), y los otros diez con contrato indefinido 
el cual es personal nombrado. 
     Para el primer capítulo se plantea el problema en general, así como aquellos que se presenten 
en el transcurso del proyecto, para que a partir de estos problemas, se desarrollen los objetivos de 
esta investigación. Con la finalidad de plantear soluciones al problema de investigación se toma 
en cuenta varias teorías humanistas para conocer a fondo los conceptos necesarios acerca del 
comportamiento humano y su nivel de influencia en la productividad, asimismo conocer de estas 
fuentes primarias los métodos cualitativos y cuantitativos aplicados en sus estudios, así como los 
resultados obtenidos, para contrastar con el presente trabajo y encontrar mejores alternativas de 
solución al problema de investigación.  
     En el segundo capítulo se empieza por la explicación de la metodología que se será empleada 
en la investigación y su respectiva justificación, asimismo se definen las variables dependientes e 
independientes, así como las técnicas para el recojo de datos necesarios para obtener los resultados 
estadísticos para el análisis.  
     En el tercer capítulo se procede a realizar el análisis de los datos, para el planteamiento en las 
mejoras del problema de investigación, y la manera en que ésta debe ser implementada en el 
hospital donde se realizó el estudio. 
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Por último, se termina con las conclusiones y recomendaciones del presente trabajo de 
investigación, los cuales son producto de los datos conseguidos, estas serán de trascendencia para 
otras investigaciones del sector salud del Estado. 
MARCO TEÓRICO 
Introducción 
     El área de Archivo de Historias Clínicas pertenece a la Oficina de Estadística e Informática, en 
la actualidad cursa por un periodo de adaptación a una nueva jefatura; cabe mencionar que la 
anterior no desarrollo un adecuado liderazgo, asumía que todo estaba bajo control; en la actualidad, 
la nueva jefatura empezó con un tiempo de adaptación al área en mención, para luego empezar a 
ordenar lo que estaba a su alcance. Dado que el estudio trata acerca de productividad como efecto 
de la motivación, es de suma importancia conocer el contexto actual de la oficina que estamos 
estudiando. 
     En dicha área hay dos tipos de personal; nombrado y contratado, existe ciertas diferencias entre 
ambos tipos de personal, el cual afecta la motivación de los trabajadores y su rendimiento en el 
trabajo que realizan. 
     El personal nombrado, es aquel personal que tiene contrato indefinido con el Estado y cuentan 
con todos los beneficios sociales, difícilmente pueden remplazarlo o destituirlo de la entidad, por 
lo que suelen aprovechar de su condición para realizar menor trabajo que el resto del personal, no 
todos aprovechan de esta situación; en cuanto al personal contratado (CAS), cuentan con un 
contrato de meses el cual es evaluado constantemente, dicho personal suele trabajar a conciencia 
para evitar malas calificaciones, perdida del trabajo y otros motivos de índole personal. 
     El alcance de este estudio es relacionar la trascendencia que tiene la motivación en la 
productividad del área de Archivo, para dicho efecto vamos a definir la motivación con sus 
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distintas teorías humanistas, así como la productividad y sus tipos, con la finalidad de analizar la 
implicancia que tiene la motivación en el desempeño laboral y por ende la productividad del área 
en estudio. 
Antecedentes del Estudio 
     Para profundizar el análisis del presente estudio, se ha tomado en cuenta investigaciones 
nacionales e internacionales que den sustento al marco teórico. A continuación, las investigaciones 
nacionales y su relevancia para el estudio. 
Investigaciones Nacionales 
     Como primera fuente de investigación, se tomó en cuenta una tesis del Autor (Pacheco Tornero, 
2014), con el título de “La productividad como efecto de la motivación en operarios de una 
empresa transnacional de telecomunicaciones”, el cual tiene como objetivo general sustentar la 
implicancia de la motivación en la productividad de los operarios en estudio y su efecto en los 
resultados finales del mismo. La muestra tomada por Pacheco, es el personal operario de un service 
de telecomunicaciones, utilizando instrumentos como las entrevistas a través de cuestionarios, 
observación directa, escala de Likert.  
     Aunque el estudio no trata en sí acerca del sector salud, ayuda en la investigación porque toma 
como tema principal la productividad como efecto de la motivación, sabiendo que la motivación 
se da en todo individuo, este trabajo se puede tomar en cuenta para la investigación, porque 
mediante el estudio se observó que el personal de dicha organización no se encontraba motivado, 
como efecto, el tiempo de entrega del servicio que brindan aumentó. Se propuso un plan de acción 
de mejora, el cual consistía en crear líneas de carrera, así como la mejora en sus ingresos, 
reconocimiento, integración, entre otros, de tal modo que aumente la motivación de los 
trabajadores. El plan fue aprobado y aplicado por la Gerencia, creando puestos temporales de 
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liderazgo con un bono adicional, se mejoró la infraestructura, se coordinó con los jefes y 
encargados para que motiven al personal en cuanto al reconocimiento de los trabajadores, 
obteniendo al cabo de 6 meses mejoras en los procesos y tiempo de entrega; por tal motivo se 
puede decir que la propuesta de este estudio influyo en las actividades de dicha empresa. 
     Como segunda fuente nacional, se tiene al autor (Conhi, 2017), con su trabajo llamado: 
“Contexto motivacional, tipos de motivación y satisfacción laboral en empleados de universidades 
públicas y privadas”, este tiene como objetivo general el estudiar los tipos de motivación  que para 
el autor viene a ser autónoma versus controlada, así como la satisfacción laboral con algunas 
variables sociodemográficas. La muestra fue realizada a 316 colaboradores administrativos, tanto 
de universidades públicas  como de privadas. 
     Se utilizaron instrumentos como un cuestionario de Clima de Aprendizaje Revisado, asi como 
la escala de motivación en el trabajo y escala de satisfacción laboral, escala de Licker y entrevistas 
cognitivas. También se utilizaron estadísticos como la paramétrica y el análisis de correlación de 
Pearson. 
     Este trabajo es importante porque las variables motivación y satisfacción laboral tienen una 
correlación significativa, según el criterio de (Conhi, 2017) demostrando que cuando se percibe de 
manera positiva la autonomía en un trabajador, este tiende a la satisfacción personal porque 
desarrolla voluntad propia. En cuanto a la motivación, si existe un refuerzo o castigo en el ejercer 
de determinada acción, este tiende a disminuir su autonomía y satisfacción laboral. 
     La tercera fuente nacional, tiene como autor a (Huamaní & Oré, 2015), con su trabajo llamado: 
“Impacto de la motivación en la productividad empresarial: caso gerencia de infraestructura en 
telefónica del Perú”, del cual podemos destacar que su objetivo general es determinar cómo la 
motivación es de beneficio para la productividad de la empresa como de los colaboradores, así 
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como los componentes de mayor trascendencia en la motivación. Utilizó instrumentos como las 
encuestas y entrevistas de profundidad a la jefatura del área en estudio. 
     En este caso se verificó que la motivación es una de las causas de mayor importancia para el 
mayor desarrollo de productividad, el cual influye de manera directa en el desenvolvimiento y el 
logro de los objetivos de la institución. También se determinó la influencia que ejercen los jefes 
en cuanto a la motivación intrínseca mediante la comunicación y el feedback. 
     Para continuar con el análisis del presente estudio, también se tomó en cuenta investigaciones 
internacionales para el sustento del estudio. A continuación, las investigaciones internacionales: 
Investigaciones Internacionales 
     Como primera fuente de investigación internacional, se tomó en cuenta una tesis del Autor 
(Vaca, 2017), con el título de “Motivación Laboral en los servidores públicos de Ecuador”, el que 
tiene como objetivo general relacionar los distintos factores de la motivación laboral de los 
servidores públicos de Ecuador, analizando distintas teorías de motivación y así determinar el 
comportamiento de los servidores públicos en estudio. Lo que más relevancia tiene este trabajo, es 
que se aplicó el estudio en servidores públicos, aunque son realidades distintas, todas las personas 
necesitan ser motivadas, por lo que igual se asemeja al estudio del presente trabajo. 
     De igual modo que muchos de los trabajos mencionados, este utiliza encuestas y la escala de 
Likert, utilizando el método descriptivo correlacional. 
     La importancia de este trabajo de (Vaca, 2017), es la correlación positiva en la mayoría de los 
factores de la motivación elaborados por el autor; cambios de normas gubernamentales generaron 
que estos factores motivacionales cambien en la última década, aunque algunos de estos factores 




     Continuando con la segunda fuente de investigación internacional, se consideró la tesis de los 
Autores (Restrepo & Valencia, 2014), con el título de: La motivación de los empleados: más allá 
de la “zanahoria y el garrote”, el objetivo general del estudio, es cuestionar el uso de recompensas 
palpables como las económicas, o los castigos para inducir a los trabajadores a cierta labor, 
mediante un estudio que demuestra que este tipo de incentivos no necesariamente motivan al 
colaborador, hasta puede disminuir en lugar de aumentar. Asimismo, presenta la Teoría de la Auto 
– Determinación, el cual es un modelo alterno para la mejora de la motivación en el personal. 
     La importancia para la investigación, es que se evidenció los efectos adversos por el uso de 
técnicas que se basan en recompensas y/o castigos, una opción de solución para la motivación de 
los trabajadores es la teoría de la Auto – Determinación, el cual consiste en que la satisfacción de 
la autonomía, la competencia y el vínculo, se asocia de mejor manera con la motivación intrínseca 
porque genera en las personas mayor placer, creatividad así como otros factores en el ambiente 
laboral; apuntando a educar a los líderes de la organización para utilizar esta teoría como estrategia 
de motivación. 
     La tercera fuente de investigación internacional, se basó en la tesis del autor (Pachón Quitián, 
2017), con el título “Impacto de las estrategias motivaciones en la productividad organizacional”; 
tiene como objetivo general el de Implementar un proceso de mejoras salariales, mejores ambientes 
laborales y relaciones interpersonales como medio para la productividad. Utilizando instrumentos 
como las Encuestas de satisfacción. 
     Es importante para la presente investigación porque trata acerca de tipos de incentivos 
laborales, empieza por el de Balance de Vida, que involucra que el colaborador pueda tener más 
tiempo con su familia, sin descuidar su trabajo, previa coordinación con la empresa. En segundo 
lugar, están los beneficios económicos o incentivos monetarios, ya sea por tiempo de servicio o 
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logro de objetivos. En tercer lugar, los incentivos de salud, consiste en que la empresa pueda tomar 
parte de la totalidad o también un porcentaje importante de medicina pagada para sus 
colaboradores, bonos pos paternidad extra, o gastos por sepelios. 
     Otro de los incentivos que menciona el autor, es el del plan de carrera o línea de carrera. Por 
último, la motivación directa, en este punto es importante el liderazgo en las organizaciones. 
     Como cuarta fuente de investigación internacional, se cuenta con la tesis del autor (Fernandez 
Zavala, 2014) que tiene como título “Motivación y satisfacción laboral en el centro de servicios 
compartidos de una empresa embotelladora de bebidas”, este trabajo tiene como objetivo principal 
la elaboración de un instrumento de control que aborde el tema de la motivación y satisfacción 
laboral, para luego analizarlos de manera cualitativa y cuantitativa, utilizando como principal 
herramienta la Teoría Bifactorial de Herzberg (uno de los principales psicólogos humanistas) y 
Peiró quien desarrollo mediciones de satisfacción laboral y otros conceptos. 
     Las características de la Muestra son no probabilísticas y muestra por cuota. El cual se realizó 
utilizando 58 empleados de un total de 437, tomando un 50% de encuestados de hombres y el otro 
50% de mujeres; utilizando como instrumento la aplicación de cuestionarios y escala tipo Licker, 
teniendo como estadísticos a los enfoques cualitativos y cuantitativos, método mixto concurrente. 
     Es importante para el presente estudio porque las variables que dependen de los factores 
intrínsecos y motivación y satisfacción laboral no varía mucho entre hombres y mujeres, en cuanto 
a los factores extrínsecos la media es mayor en las mujeres, pero el nivel de significancia es de 




     Asimismo, el ingreso percibido por los trabajadores es considerado como elemento 
fundamental en los niveles de motivación para el estudio realizado, pero a la hora de realizar en 
análisis de datos, el resultado da a conocer que los mayores ingresos no implica mayor motivación. 
Título de la Investigación: 
“La productividad como efecto de la motivación en Archivo del Hospital San Bartolomé Lima - 
Perú 2018” 
Definición: 
Definición de Motivación 
     Para introducirnos en la presente investigación, se requiere la definición de la palabra 
motivación. (Pachón, 2017) dice que “La palabra motivación viene del latín motus, que significa 
movido, de motio, que viene a ser el movimiento, lo cual hace referencia a las incitaciones que 
mueven a la persona para ejecutar establecidas labores y permanecer haciéndolas hasta su término” 
(p.4). Lo que se desea analizar son dichos estímulos mencionados por Pachón, de manera que se 
pueda saber el nivel de influencia de la motivación para la productividad.  
     La motivación puede ser intrínseca como extrínseca; intrínseca es aquella que dirige a las 
personas a realizar labores por el simple hecho de querer hacerlas, a diferencia de la motivación 
extrínseca que se caracteriza por tener como base a las recompensas laborales así como castigos. 
     Entonces, se tiene como objetivo principal, analizar la influencia de la motivación para la 
productividad en las instituciones, para este caso para el sector público o estatal, observando el 
comportamiento de las personas, y de qué manera se puede influenciar a los trabajadores. Para 
dicho fin, se tomó como base a las teorías humanistas que se basan en la psicología, y que estudian 
el comportamiento de las personas en diversos escenarios corporativos. 
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Teoría de las Necesidades de Maslow 
     (Maslow, 1943) Usó como herramienta una matriz piramidal, que en su primer nivel nos habla 
acerca de las necesidades básicas fisiológicas, como es el caso de comer y dormir, que vienen a 
ser necesidades primarias. Subiendo al segundo nivel que es de seguridad, nos menciona la 
necesidad se seguridad de todo personal, como la seguridad física, seguridad familiar y de trabajo; 
los cuales son importantes para el tercer nivel, afiliación; en este resalta la necesidad de tener 
relaciones interpersonales, dentro como fuera de la institución. Dando lugar al cuarto nivel de 
reconocimiento, en este es importante el desarrollo profesional de cada persona en sus quehaceres 
diarios. Para el último nivel que es de autorrealización, todo aquel trabajador que ha satisfecho sus 
necesidades de los niveles anteriores, es capaz de asumir responsabilidad y compromisos por esta 
plenamente satisfecho. (Pachón, 2017) Nos menciona lo siguiente “En la teoría de la pirámide de 
Maslow, sólo es la evidencia de que cada persona, de acuerdo a sus necesidades, toma un orden 
jerárquico para satisfacerse, tomando desafíos por cada nivel que éste avance” (p.6). Si se toma en 
cuenta todos los niveles de ésta pirámide de Maslow, tanto del primer nivel hasta el quinto, y se 
aplica como un medio de motivación para el personal en las organizaciones, se logrará que el 
personal logre satisfacción personal, de tal modo que se mantenga motivado, significará un 
aumento en la motivación, reflejándose en la productividad. 
     Existe otra teoría que se relaciona con la de Maslow es la de relaciones humanas de McGregor, 
puesto que el autor utilizó la teoría de Maslow para formular su teoría. 
Teoría de las Relaciones Humanas de McGregor  
     (McGREGOR, 1960), utilizó como base la jerarquía de necesidades de Maslow para desarrollar 
su teoría X y Y el cual establece dos naturalezas opuestas en el hombre; en el caso de la teoría X 
el ser humano, tiene un sentimiento de rechazo interno o intrínseco hacia el trabajo, por lo que 
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evita realizarlo, por tal tendencia estas personas deben ser obligadas a trabajar, en todo tiempo bajo 
un control o amenazados por castigos, con la finalidad de que realicen todos los objetivos de la 
organización, su única motivación para estos trabajadores será el salario.  
     En cuanto a la teoría Y, es todo lo contrario, combina los objetivos individuales con los de la 
organización, por lo que el trabajo pasa a ser satisfactorio en lugar de un castigo, la persona busca 
por el contrario en la teoría X, la responsabilidad y busca constantemente la autorrealización. Cabe 
mencionar que esta teoría también se relaciona con la del Psicólogo Federick Herzberg con su 
teoría factor higiene porque los dos factores que intervienen en la motivación, se relacionan con 
las teorías X y Y de McGregor. 
Teoría de la motivación – higiene de Federick Herzberg 
     Frederick (Herzberg, 1959) postuló su Teoría de los Dos Factores de la motivación, el cual es 
conocida como motivación-higiene, este psicólogo utilizando herramientas de encuestas a 
doscientas personas, tomando en cuenta los sentimientos positivas y negativas de las personas 
hacia el trabajo que ellos hacen, los analizó para obtener como resultado dos factores que influyen 
en la motivación de los empleados, así como tomando en cuenta su satisfacción.  
     En primer lugar, existen factores que motivan, estos se pueden evidenciar, cuando las personas 
son reconocidas por sus labores, o sencillamente porque les gusta el trabajo que realizan, de este 
modo se auto satisfacen y se motivan a ellos mismos. 
     Para el autor, existe el factor de higiene, este también es importante porque en el están los 




     Por el año 1964 aparece la Teoría de las Expectativas de Vroom, el cual nos habla de tres 
factores, aunque similares a las teorías anteriormente mencionadas, esta profundiza más en el 
individuo. 
La Teoría de Expectativas de Víctor H. Vroom 
     Este estudio del Psicólogo Víctor H. (Vroom, 1964), establece que existen tres factores en los 
individuos que se relacionan con sus creencias y expectativas, el primer factor son los objetivos 
personales o individuales que vienen a ser las expectativas de cada persona; el segundo factor es 
la relación que existe entre la productividad y el cumplimiento de sus objetivos, percibiéndolo 
como su recompensa de su labor; por último, la capacidad de las personas para mejorar su 
productividad según cree que pueda lograrlo, esto es la mejora continua personal, esperando ser 
recompensado también, esta última es la relación que existe entre el primer y segundo factor, que 
son las expectativas y recompensas. Continuando con este mismo tema de la satisfacción personal 
como medio para mejorar la productividad, aparece la teoría de la satisfacción de Mc Clelland, 
que busca afirmar las teorías anteriormente propuestas. 
Teoría de la satisfacción de las necesidades de Mc Clelland 
     Por otra parte, (McClelland, 1967) desarrollo su teoría de satisfacción de las necesidades, 
enfocándolas en tres necesidades más relevantes en cuanto a la motivación, logro, poder y 
afiliación. En cuanto al Logro, éste se refiere a una necesidad de realización personal, que motiva 
a las personas a trabajar de manera activa en la organización de modo que pueda crear sus propias 
oportunidades. En lo que se refiere a Poder, es la necesidad de las personas de buscar el control e 
influencias sobre otras personas, de ser posible cambiar el comportamiento de ellos sintiendo que 
tienen el control o poder. Por último, la necesidad de Afiliación, que busca la conservación de 
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relaciones amigables con las personas y que perdure en el tiempo, en lugar de la competencia entre 
los individuos.   
     Se pueden concluir de estas teorías humanistas, realizadas generalmente por psicólogos, que 
por lo general concluyen que la motivación es un eje fundamental para toda organización, porque 
depende de cuan motivado este el personal para que la productividad en las instituciones mejoren, 
si bien es cierto que existe la motivación intrínseca y extrínseca, y las teorías nos hablan acerca de 
ellos, algunos autores están de acuerdo en que la intrínseca es la que más de sebe desarrollar a 
través de reconocimientos y un buen liderazgo, otros autores mencionan que la extrínseca es 
fundamental por ser básicas para toda persona. Para ambos casos es necesario que siempre se 
contemple en toda institución un buen clima laboral, una infraestructura necesaria para el ejercer 
de las labores, para que de este modo se puedan desarrollar profesionalmente.  
     Hay que tener en cuenta que la realidad en el servicio público en cuanto a la motivación no es 
la más estudiada e investigada, sólo el personal que labora en estas entidades son testigos de si 
existe o no motivación de parte de su liderazgo o la entidad a la que pertenecen. 
Definición de Productividad 
     Así como las diferentes definiciones de motivación, se cuenta con definiciones de 
productividad, se pueden definir como una relación entre la cantidad de servicios prestados (para 
este caso) con la cantidad de los recursos que se usan en la producción de este servicio; en sí viene 
a ser una medida relativa del servicio prestado utilizando los menores recursos necesarios. 
     Existen otras definiciones importantes que merecen ser mencionados: 
     Para Idalberto (Chiavenato, 1999) lo define como la vinculación entre el utilidad que se logra 
y los recursos utilizados para la producción de un bien. 
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     Y en el diccionario de la Real Academia de lengua española (RAE, 2017), la productividad es 
la “relación entre lo producido y los medios empleados, tales como mano de obra, materiales, 
energía”. 
     Estos son algunos de las definiciones de productividad que son necesarios mencionar. 
     También para el siguiente estudio es necesario mencionar los tipos de productividad que 
existen, los cuales son diferentes pero su uso adecuado es necesario para el desarrollo de la 
organización.  
Tipos de Productividad 
     - Productividad Laboral: es la disminución o aumento del rendimiento en la elaboración del 
servicio en función del tiempo utilizado para el proceso de atención para este caso, a este tipo de 
productividad también se le conoce como productividad por hora. Esta productividad puede variar 
dependiendo de la calidad del trabajo de cada colaborador, si la persona realiza adecuadamente su 
labor en el momento de archivar las historias clínicas, este cumplirá adecuadamente su producción, 
de lo contrario bajará su rendimiento. 
     - Productividad Parcial: es la cantidad de servicio producido con el uso de un solo tipo de 
recurso. En el caso de uno de los recursos como es el file de cartón de historias clínicas, donde 
cada colaborador tiene la responsabilidad de cambiar y desechar los file rotos o sucios, este trabajo 
es individual y es asignado a 5 personas que se encargan de 20 terminales cada uno, este no se 
cumple a cabalidad. 
     - Productividad Factor Total: en este tipo de productividad se tiene en cuenta la cantidad del 
servicio prestado para este caso, en el que se utiliza diferentes medios o recursos. 
     - Productividad Marginal: viene a ser el producto adicional en el servicio prestado y esto se 
debe a un adicional de recursos en la producción. Este tipo de producción no se produce, a pesar 
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de contar muchas veces con el tiempo necesario para la ejecución de otras actividades, el personal 
prefiere no continuar con sus labores pendientes, aun teniendo los recursos. 
     - Productividad Total: es la que da a conocer cuál es la productividad total en la organización 
por cada recurso empleado para el mismo. Esta productividad general, se da a conocer solo por el 
portal web, no es reflejado a los trabajadores ni son informados acerca del cumplimiento de metas, 
sólo en algunas reuniones donde se les indica que el número de quejas no aumenta, aunque hay 
ocasiones donde si se da el caso. 
Definición de Términos 
     Eficiencia: Existen varias definiciones de eficiencia, una de ellos es el vínculo que existe entre 
el efecto logrado y los bienes o recursos utilizados (ISO 9000, 2008), se podría definir como el 
cumplimiento de los objetivos organizacionales, dando un uso adecuado a los recursos. 
     Eficacia: Según (ISO 9000, 2008) es el desenvolvimiento en donde se ejecutan las acciones 
proyectadas y que se logran alcanzar, podría definir concretamente como el cumplimiento efectivo 
de los objetivos en los tiempos propuestas, sin tomar en cuenta los recursos. 
     Procesos: Viene a ser un conjunto de actividades debidamente planificadas, en el cual 
intervienen un conjunto de personas y equipos necesarios. 
     Logro de Objetivos: Es el cumplimiento de todas las metas realizadas y ejecutadas en cada 
proceso de un sistema, estas son planificadas por la dirección. 
     Logro de Metas: Es el cumplimiento de cada proceso de una planificación de objetivos, las 
metas ayudan en el cumplimiento de los objetivos, dado que se cumplen por partes y al final logran 






     Para el debido análisis del estudio en mención, se utilizó la técnica de recolección de datos, 
elaborando una entrevista semi estructurada, utilizando como instrumento un cuestionario abierto, 
con la finalidad de conocer de manera más profunda los aspectos cualitativos del presente estudio. 
     La entrevista semiestructurada utilizada para este estudio, se utilizó para analizar el 
comportamiento de las variables motivación y productividad. Para dicho fin se realizó la entrevista 
a dos colaboradores de mayor conocimiento, eficiencia, y antigüedad, quienes conocen las 
variables estudiadas y pueden brindar la información que se necesita, para luego ser analizadas. A 






Resultado de Entrevista Semiestructurada – Instrumento: Cuestionario Abierto – Variable Motivación 
 





Entrevistado 1 Entrevistado 2
¿Usted cree que se encuentra 
apto para realizar las actividades 
fisicas como mentalmente?
Cada dia cumplo con mis tareas, y realizo mis actividades 
del sistema sin ningún retraso, acudo rápido a los 
consultorios asignados, en mi posición digo que si.
En realidad el trabajo no es complicado, solo es velocidad 
en atender los consultorios y digitar las historias clínicas 
en el sistema, si me siento apto para todo mi trabajo.
¿Al momento de realizar ciertas 
actividades, existe algún momento 
que pierde el nivel de 
concentración?
Puede ser a la hora de constestar el telefono cuando 
estoy buscando historias clínicas, sólo seria en ese caso.
No para nada, se tiene que estar concentrado todo el 
tiempo, aunque puede pasar que a la hora de archivar, si 








¿Se realizan evaluaciones de 
desempeño y comportamiento? 
¿con que frecuencia?
¿Al momento de ser evaluados, 
sienten que toman principal interés 
en sus metas y objetivos 
personales?
¿En su trabajo, existe el 
condicionamiento necesario para 
la realizacion de sus labores? 
¿Esto ayuda en el clima laboral?
Cada seis meses nos evaluan los jefes, nos ponen una 
nota en diferentes aspectos del trabajo, luego se hacen 
calculos y nos califican del 0 al 100 y luego suben via web 
la calificación.
Son dos evaluaciones al año, donde miden nuestro apoyo 
al centro de trabajo, la capacidad, el cumplimiento, 
iniciativa, luego nos hacen firmar para ver si estamos de 
acuerdo o no.
A mi parecer, estos aspectos son tomados en cuenta, 
pero sólo en el papel, en la realidad asi uno estudie no 
existe linea de carrera, menos para un CAS.
No existe el interés por parte del empleador o de la 
jefatura, en la evaluación parece que le dan importancia a 
este aspecto, pero en lo real no existe ninguna 
preocupación en lo personal.
Se puede realizar mis labores, pero la falta de espacio 
para las historias clínicas complica mi desempeño, y esto 
es incómodo para todos.
Se cuenta con todo lo necesario para el trabajo, lo malo 
son las historias clínicas pasivas que no tienen espacio y 
estan por el piso, perjudicando a la hora de caminar, 




Resultado de Entrevista Semiestructurada – Instrumento: Cuestionario Abierto – Variable Productividad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 










¿Cumple con el tiempo de 
atención necesaria para los 
pacientes? ¿Usa su equipamento 
a la hora de atender pacientes?
¿Logra la atención de todos los 
usuarios de sus consultorios 
asignados? ¿Existen quejas por 
pérdidas de Historias Clinicas?
¿Existen propuestas de mejora en 
el área de Archivo de Historias 
Clínicas? ¿Existe oposición para 
aplicar dichas mejoras?
¿Es conciente que el cumplimiento 
oportuno y efectivo de su labor, 
ayuda en el cumplimiento de los 
objetivos del hospital?
¿Sabe cuales son las metas del 
área donde labora? ¿Les 
controlan el cumplimiento de su 
labor?
Si, llevo las historias clínicas de los pacientes citados a 
primera hora, utilizo los guantes para archivar, pero no 
uso la mascarilla asiganada.
En cuanto a la atención a los pacientes siempre trato de 
cumplir todo como se debe, pero cuando archivan mal el 
personal nombrado nos hace perder tiempo, no uso 
mascarilla por el calor, lo demás sí.
Si se pierde una historia clínica, puede perder la atención 
por un día o un poco mas, son pocos los reclamos pero si 
ha pasado.
Todos los dias cumplo con la atención de mis pacientes, 
sólo existen quejas en caso de demora en la entrega de 
una historia clínica perdida por el personal nombrado.
Las veces que propuso la jefa un cambio de funciones 
para el personal nombrado con el de CAS, dicho personal 
se nego a aceptar ese cambio diciendo que el personal 
CAS es mas joven y que ellos no tienen dicha velocidad.
Un par de veces la jefa de Archivo quizo aplicar el sistema 
que utilizan en el hospital Loayza, los CAS querían probar 
el cambio pero a la vez no, porque el personal nombrado 
suele equivocarse a la hora de archivar las historias, ellos 
dijeron simplemente no.
En realidad cumplo mi trabajo por responsabilidad, por 
cuidar mi trabajo, sólo soy contratado y tengo que estar 
atento en todo lo que hago, no quiere decir que si fuera 
nombrado me descuidaría.
Si, se que al hacer bien mi trabajo, ayudo a la organización 
a quedar bien con los pacientes y con el MINSA, es ahí 
donde les dan bonos de productividad al hospital, menos a 
los CAS.
En verdad no conozco las metas del área, imagino que al 
realizar bien mi trabajo, estoy ayudando en la mejora, por 
lo que la jefa no nos tiene que estar controlando, siempre 
que se haga bien el trabajo.
Si, la entrega oportuna de las historias clínicas y cero 
quejas es lo que pretende la jefatura, la jefa directa no nos 
controla porque realizamos bien el trabajo, sólo en caso 
de quejas nos controla.
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Análisis de los resultados 
     Continuando con el estudio, se analizaron los resultados de ambos entrevistados, 
asimismo se tomó en cuenta la observación directa y foto referencia para sustentar el 
estudio. Luego de este análisis, utilizando el marco teórico, se contrastará con estos 
resultados de las entrevistas para llegar a las conclusiones y recomendaciones. 
     Para este análisis de resultados, se va a hacer una triangulación de datos, por cada 
variable del estudio en mención, cabe señalar que las respuestas son contrastadas con 
la observación directa, que es la evidencia de las respuestas presentadas, y la foto 





Triangulación de la Variable Motivación según Indicadores  
 
Fuente: Elaboración propia.  
Variable Indicadores
Técnica: Entrevista Semiestructurada - (Conclusiones de las 
entrevistas) Instrumento: Cuestionario Abierto
Técnica: Observación directa 
Instrumento: Lista de Cotejo
Técnica: Foto referencia  Instrumento: 
Documentos, fotos
Nro. De quejas de pacientes 
por tipo de atención prestada
Cantidad de pacientes 
atendidos
Indice de desempeño laboral
Indice de desempeño personal
Indicadores fisicos: pérdida de 
peso
Para los dos entrevistados, el trabajo que realizan no son de mucha 
dificultad y se sienten aptos para atender sus labores en todo 
momento, tanto físicamente como mentalmente.
- Existe evidencia visual y de foto 
referencia acerca de las actividades que 
realizan los entrevistados donde cumplen 
con sus actividades diarias.
- Foto referencia de los trabajadores 
cumpliendo sus labores asiganadas.
Capacidad de concentración
Para uno de los entrevistados, el tener que contestar el telefono lo 
desconcentra a la hora de buscar historias clínicas, para el otro, 
siempre esta concentrado, pero se puede dar el caso de archivar mal 
si no esta concentrado. 
- No existe evidencia de la falta de 
concentración en sus labores.
- No se cuenta con la evidencia
Calidad de insfraestructura
Clima laboral
- Existe evidencia visual y de foto 
referencia acerca de la falta de espacio 









Ambos entrevistados mencionan que tienen evaluaciones de 
desempeño cada seis meses, donde los evaluan del 0 al 100 y 
además son calificados via web.
- Si existen evaluaciones de desempeño 
dos veces al año, luego de la evaluación 
los trabajadores tienen que aceptar su 
nota via web.
En ambos casos, los entrevistados mencionan que no existe un 
interés real por la vida personal o profesional de los colaboradores 
por parte de la institución, solo se menciona en las evaluaciones, pero 
sólo es eso.
- En el cuestionario para el estudio del 
clima organizacional, a los trabajadores 
se les pregunta acerca de aspectos 
personales, pero no se les brinda las 
oportunidades.
Ambos entrevistados manifiestan que tienen las condiciones 
necesarias para realizar su trabajo, el detalle está en la falta de 
espacio del área, manifestando incomodidad a la hora de transitar por 
los pasillos.
- No se cuenta con la evidencia
- Foto referencia del cuestionario para el 
estudio del clima organizacional.
- Foto referencia de los espacios 




 Triangulación de la Variable Productividad según Indicadores 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Variable Indicadores
Técnica: Entrevista Semiestructurada - (Conclusiones de las 
entrevistas) Instrumento: Cuestionario Abierto
Técnica: Observación directa 
Instrumento: Lista de Cotejo
Técnica: Foto referencia  Instrumento: 
Documentos, fotos
Tiempo en la atención
Uso de materiales para la 
atención
Cantidad de usuarios 
atendidos
Cantidad de Historias Clinicas 
entregadas
Porcentaje de mejora 
Índice de colas
Cumplimiento de objetivos













Los dos entrevistados, coinciden en que cumplen con el tiempo 
asignado para la atención de sus pacientes asignados, realizando 
sus labores de manera eficiente, en cuanto al uso de su 
equipamiento, ambos no usan mascarilla por ser molesto para su 
uso, descuidando su salud.
- Se observa la entrega de historias 
clínicas sin retraso alguno, utilizan 
chaqueta del área y guantes 
esterelizados, mas no utilizan mascarillas 
para la atención.
Ambos entrevistados, coinciden en que si cumplen con la atención de 
sus usuarios asignados, a excepción de cuando se pierde una 
historia clínica, por lo general archivado por el personal nombrado.
- Pese a entregar las historias clínicas a 
tiempo, la insatisfacción viene por la 
demora en la entrega de historias clínicas 
de los pacientes adicionales, cada 
persona tiene asignado cierta cantidad de 
consultorios.
Para ambos entrevistados, existen propuestas de mejoras por parte 
de la jefa de Archivo, donde se intentó implementar otro sistema de 
trabajo, pero por oposición del personal nombrado no se ejecutó 
dicha propuesta.
- No hay evidencia
Para uno de los entrevistados, trabaja cumpliendo sus labores por su 
misma responsabilidad, mas que por el cumplimiento de los objetivos 
de la empresa; para el otro colaborador, es consciente de que su 
trabajo beneficia a los pacientes como a la institución.
- No hay evidencia
En uno de los entevistados, el realizar bien su trabajo, ayuda a 
cumplir las metas de la institución; el otro si conoce sus funciones 
para el cumplimiento de metas; en ambos casos sienten que no los 
controlan por no ser necesario.
- No hay evidencia
- No hay evidencia
- No hay evidencia
- No hay evidencia
- Análisis de la Situacion de Salud 
Hospitalaria ASIS 2014, foto referencia de 
actividades en la entrega de historias 
clínicas y uniforme para la atención.
- Documento Técnico: Plan de mejora de 
la Calidad. HONADOMANI San 
Bartolomé 2018, resultados de 





     - De los resultados obtenidos de los análisis, se puede concluir que en la actualidad el 
factor del crecimiento personal no es bien atendido por el Ministerio de Salud, por la unidad 
ejecutora del Hospital San Bartolomé, esto lo confirman los entrevistados cuando mencionan 
que para ellos, no existe un interés real por parte de la institución por su vida personal y 
profesional, y esto se evidencia mediante la observación directa y foto referencia del 
cuestionario para el estudio del clima organizacional (Hospital San Bartolomé, 2018), donde 
existen ítem como: “Mi centro de labores me ofrece la oportunidad de hacer lo mejor que sé 
hacer” o “En mi organización participo en la toma de decisiones”, se observa que estos 
puntos no pertenecen a la realidad que viven los colaboradores, pero son mencionados en el 
cuestionario para el estudio del clima organizacional. 
     En el marco teórico se mencionó acerca de la teoría de las necesidades de Maslow, que, 
si bien es cierto, otros autores lo resumen en solo dos factores, esta teoría detalla mucho cada 
nivel por el que cada individuo atraviesa en su vida personal y profesional, en tal sentido se 
puede decir que, para los colaboradores del área de Archivo, sienten algunas deficiencias en 
algunos de los niveles, sobre todo en el nivel de autorrealización, por la falta de 
oportunidades en su crecimiento profesional, pero también está relacionado con el nivel de 
reconocimiento, por los logros obtenidos. 
     -  Otra conclusión que se puede obtener acerca de las labores que realizan los 
colaboradores de Archivo, es que ambos entrevistados coinciden en que realizan sus 
funciones sin dificultades y en el tiempo asignado para el cumplimiento de sus funciones, lo 
cual se pudo corroborar mediante la observación directa y mediante los resultados obtenidos 
por el documento técnico llamado “Plan de Mejora de la Calidad HONADOMANI San 
Bartolomé 2018” en su tabla nro. 3 donde muestra el resultado de satisfacción e 
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insatisfacción en general, en la pregunta: ¿Su historia clínica se encontró disponible para su 
atención? Cuenta con un 63.26% de satisfacción, y el 36.74% de insatisfacción, donde se 
evidencia que los pacientes del hospital en lo general están satisfechos. Según estos 
resultados no es muy elevada esta satisfacción y contrasta con el personal entrevistado, según 
la observación directa si se ve el cumplimiento, pero también se evidencia de manera directa, 
la insatisfacción por parte de los pacientes es por aquellos que se atienden en el turno tarde, 
donde sólo el personal nombrado atiende a los pacientes. Por lo que se puede concluir por la 
evidencia, que el personal nombrado son los que perjudicarían al área en estudio, por su falta 
de eficacia en la entrega de las historias clínicas. 
     Como se pudo observar en el marco teórico, la teoría de las relaciones humanas de 
(McGREGOR, 1960), es lo que más se aproxima a esta realidad, para el caso de esta teoría 
X y Y, el personal nombrado de contrato fijo, adoptaría la postura de la teoría X, no en todos 
los casos, pero se pudo evidenciar por observación directa que necesitan ser obligadas a 
trabajar y ser controladas y de cierto modo rechazan el trabajo de manera intrínseca. El 
personal CAS según lo observado, adopta la teoría Y, por ser todo lo contrario, porque son 
responsables y buscan la autorrealización personal, aunque puede ser que el tipo de contrato 












     -  En la actualidad, es necesario que todo el sector publico tome en cuenta las 
necesidades personales de los trabajadores, empezando por eliminar el régimen que para 
muchos es discriminatorio llamado CAS, porque crea una brecha entre un personal y otro, 
afectando en la productividad de una institución, por lo tanto, es necesario que se implemente 
estrategias de motivación para contrarrestar los contratos discriminatorios que se presentan 
en la actualidad. 
     Toda organización que tome en cuenta las necesidades básicas como las de 
autorrealización que nos menciona (Maslow, 1943), puede asegurar de cierto modo un 
crecimiento motivacional de los colaboradores, esto afecta de manera directa en la 
productividad, no solo se aplica en el sector privado, sino que para el sector público también. 
     - Analizando la realidad del Estado, viendo el contexto nacional de corrupción y un 
gobierno de austeridad por el Decreto de Urgencia 005-2018, la eliminación del actual 
régimen N°1057 aún no se eliminará, por tal motivo, se puede recomendar que, hasta que no 
se de este cambio, se puede trabajar en talleres de capacitación para todos los trabajadores 
nombrados y contratados, con el fin de concientizarlos en temas de cumplimiento en sus 
labores sin importar su condición contractual, para la mejora en el tiempo de atención a los 
pacientes, ayudando de este modo a los objetivos institucionales. 
     También se puede trabajar en los bonos de desempeño que se otorga sólo al personal 
nombrado, donde se puede hacer un trabajo conjunto del MEF con el Ministerio de Salud, 
de tal modo que se puede tener motivado a todo el personal, con el fin de mejorar la 
productividad. 
 
